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مدریت موثر مرکز تماس: هر آن چزی که باید
بدانید

مـدریت مـوثر مرکـز تمـاس مـزان تعامـل کارمنـدان و نـرخ بـازگشت
مشتـری را افزایـش مدهـد و هزینههـای اجراـی را پـان مـآورد.
همچنن بیشترن بازگشت سرمایه را رقم خواهد زد. اما با وجود
تغـرات مـداوم کـه در سـطح انتظـارات کارمنـدان و مشتریـان بـه
وجـود مآیـد، توسـعه و اسـقرار یـک اسـتراژی مـدریت قـوی کـار

چالشرانگزی خواهد ود.

پیدا کردن تعادل ن پشتیبانی مشتریان اتوماسون شده و دستی،
بالا ردن بازدهی تیم در عن جلوگری از بیش از حد کار کشیدن از
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کارمنـدان، اسـتفاده از هـوش مصـنوع بـدون از ـن رفتـن تعامـل
انسانی و انتخاب تکنولوژی درست رای مدریت موثر مرکز تماس
متواند کار سختی باشد. به همن خاطر در ان مقاله از مجله راه
مدران قصد داریم هر آنچه رای یک مدریت موثر مرکز تماس نیاز

است بدانید را توضح دهیم. با ما همراه باشید.

منظور از مدریت موثر مرکز تماس چیست؟

مـدریت مـوثر مرکـز تمـاس بـه فراینـدی اطلاق مشـود کـه طـ آن
توسعه، اجرا، نظارت و بازتعریف استراژیها رای هینهسازی عملیات
روزانـه مرکـز تمـاس صـورت مـگرد. در مـدریت مـوثر مرکـز تمـاس
تجربیات مشتریان و کارشناسان فروش و همینطور ارتباطات داخل
و خارج ارزیای مشود. به علاوه ررسی مشود که چگونه نرم
افزارهای کسب و کار مانند نرم افزار مرکز تماس، پلتفرمهای CRM یا
خدمات مشتریان و سیستمهای VoIp متوانند فرایندهای موجود

را هود بخشند.

ایجاد یک استراژی مدریت موثر مرکز تماس یک تلاش مشترک
ـن مشتریـان، کارشناسـان فـروش، مـدران، سوروازرهـا، مـدران
اجرای و مدران کل است. مدریت موثر مرکز تماس شامل اجزای

مهم مشود که از نظر ارزش با هم رارند:

https://www.salesforce.com/crm/what-is-crm/#:~text:=Customer%20relationship%20management%20(CRM)%20is,relationships%20to%20grow%20your%20business.
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پشتیبانی و خدمات مشتریان

ــه و ــانی در لحظ ــترس، پشتیب ــاط در دس ــراری ارتب ــای رق کاناله
،IVA و IVR ی بـه مشتریـان بـاون پاسـخگوسـرویسهای اتوماسـ
رباتهای چت، رتالها و پایگاههای دانش، یادآورها و تعاملهای

فعال، نظرسنج مشتریان و بازخورد.

تجربه کارشناسان فروش

آموزش و همسوسازی کارشناسان، ارزیای عملکرد، شناخت و تعامل
کارکنان، ازارهای همکاری تیم در دسترس، حجم کاری متعادل شده

فرایندهای کسب و کار

قاــل فراینــدهای دســتی و اتوماســون شــده ماننــد مســریای
هوشمنــد، طراحــ مســر جریــان تمــاس، مــدریت صــف تمــاس،
شمارهگر خودکار خارج و مدریت لیست سرنخ، شمارهگر خودکار
ــان، ــدریت مشتری ــدریت لیســت ســرنخ، سیســتم م خــارج، م
اتوماسون جریان کاری قدرت گرفته از هوش مصنوع، مجموعه

داده مشتری، تماسهای رگشتی و تماسهای پیگری

https://rahemodiran.com/


4

مدریت فشارکاری

ــازخورد عملکــرد ــامهرزی کارشناســان و پیــش بینــی ترنــدها، ب رن
کارشناسان تلفنی و تضمن کیفیت، ردگری زمان، ررسی حضور و
غیـاب، مانیتورینـگ و ضبـط تماسهـا، هینهسـازی فشارکـاری، اطلاع

رسانی در لحظه رای مشکلات در سطح خدمات

نرم افزار کسب و کار

وژگهــای در دســترس، پلنهــا و قیمتدهــی، قــابلیت انقــال و
، API سازیری، یکپارچهســازی در دســترس و شخصــــاسپذ مقی
سادگ در استفاده، پشتیبانی فراهمآوردنده، امنیت و تطق رویهها

با مقررات.

گزارش دهی و آنالز

ــق، شخصــسازی و قالبهــای در لحظــه و سوا KPI ــگ مانیتورین
گزارش، آنالز صحبتها با استفاده از هوش مصنوع، امتیازدهی
CSAT و NPS، مانیتورینـگ فعالیتهـای کلـ مرکـز تمـاس، آنـالز

عملکرد دپارتمان / گروه، حلقه یا کارشناس تماس، حجم تماس
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یک مرکز تماس چگونه کار مکند؟

یـک مرکـز تمـاس بـا فراهـم آوردن پلتفرمـ مرکـزی ـرای مـدریت
تماسهای ورودی و خروج و فعالیت کارشناسان فروش کار مکند.
مراکز تماس متوانند به صورت دورکاری، مبتنی ر فضای اری، درون
سازمانی، درونگرا یا داخل ،رونگرا یا خارج و یا ترکی از انها

باشند.

هدف یک مرکز تماس فراهم کردن سرع اطلاعات موردنیاز مشتریان
ــا کارشناســان فــروش یــا ــاط دادن آنهــا ب / ســرنخها از طرــق ارتب
قیمتدهی به آنها از طرق پلتفرمهای اتوماتیک مانند سیستم
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IVR است.

وژگهــای نــرم افــزار مرکــز تمــاس ماننــد فــوروارد کــردن تمــاس،
مسریای تماس و صف بندی تماس ان اطمینان را حاصل مکند
کـه خـدمات ارائـه شـده بـه مشتریـان مرتبـط، دقـق و کارآمـد باشـد.
همچنن متریکهای مرکز تماس فرصتهای را رای هود و فراهم

کردن دید مناسب به مجموعه مشتریان فراهم مکند.

مسئولیتها و نقشهای مرکز تماس

یــک مرکــز تمــاس خــوب مــدریت شــده کــاملاً شفــاف نقشهــا،
مسئولیتهای افراد و انتظارات از آنها را تعریف کرده است. به طور

کل نقشهای اصل در یک مرکز تماس موارد زر هستند:

مدر مرکز تماس

ارزیای انتظارات و نیازهای مشتریان

تعریف نقشهای سوروازرها و کارشناسان تماس

مشخص کردن KPI ها رای آنالز عملکرد مرکز تماس

سوروازر مرکز تماس

آموزش دادن یا نظارت ر تعاملات ن مشتریان و کارشناسان
مرکز
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اطمینان از رآورده شدن انتظارات مدریت

اطلاع دادن درباره مشکلات مهم به مدران

کارشناس مرکز تماس

صحبت کردن به صورت مسقیم با مشتریان یا سرنخها

حل کردن مشکلات تماس گرندگان در اسرع وقت

دنبال کردن دستورالعملهای مدران و سوروازرها

مدر مرکز تماس زر ذره ن

مدریت موثر مرکز تماس معمولاً به عهده اراتور ارشد است که
ممکن است صاحب مرکز هم باشد. آنها افرادی هستند که مسئول
ارزیـای، تعریـف و رسـیدگ بـه نیازهـا و انتظـارات مشتریـان خواهنـد
ــود. مــدران مرکــز تمــاس مبایســت اســتانداردهای عملکــردی
سوروازرها و کارشناسان را تنظیم کنند، توضح دهند که چگونه
متوان به ان استانداردها دست یافت و فرصتهای افزایش نرخ

رضایت مشتریان و درآمد حاصل از فروش را شناسای نمایند.

مسئولیتهای راج مدر مرکز تماس

مشخـص کـردن اهـداف کوتـاه مـدت و بلنـد مـدت مرکـز تمـاس و
خــدمات مشتریــان و توضــح دادن اینکــه چطــور اــن اهــداف

اندازهگری مشوند
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ایجاد و به روزرسانی متریال آموزشی کارمندان

انتخاب نرم افزار رقراری ارتباط مرکز تماس و دیگر بخشها مانند
پلتفرمهای CRM ، ازارهای کار تیم، اپهای مدریت فشار کاری

و غره

استخدام سوروازرها و کارشناسان مرکز تماس

بازبینی در لحظه و سواق گزارشات و آنالزهای مرکز تماس

ایجاد، نظارت و به روزرسانی استراژیهای مسریای تماس یا
مسرهای تماس

HR نتوسعه قوان

مهارتهای کلیدی مدر مرکز تماس

مهارتهای رقراری ارتباط قوی

توانای فراهم کردن مناع آموزشی مناسب رای هر سبک یادگری
کارشناسان

درک از اهداف کسب و کار، پایگاه مشتریان و رندینگ

مدریت وظیفه و تعهد

انعطـاف در تنظیـم اسـتراژیهای مـدریت / اهـداف کسـب و کـار
طق بازخوردهای کارمندان و مشتریان

توانای تفسر آنالزها و شاخصها و تصمیم گری مبتنی ر داده

ــان و ــان از اینکــه مشتری ــرای اطمین  همــدردی و درک مناســب
کارمندان احساس ارزشمند ودن و شنیده شدن کنند.
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سوروازر مرکز تماس زر ذره ن

سوروازرهــای مرکــز تمــاس وظیفــه آمــوزش، نظــارت و کمــک بــه
کارشناسان فروش در فرایند تعامل با مشتریان را به عهده دارند.

آنها مسئول به کارگری استراژیهای توسعه یافته توسط مدران
مرکز فروش هستند تا مطمئن شوند که انتظارات موجود رآورده
مشود. سوروازرها در تعامل مدام با کارشناسان فروش و مدران
هستند و باید بتوانند تشخیص دهند که چه زمانی نیاز است در

استراژی مدریت تغراتی اعمال شود.
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مسئولیتهای راج سوروازرها مرکز تماس

آموزش و تطق کارمندان جدید

مانیتورینگ یا نظارت در لحظه ر نرخ تبدل کارشناسان / مرکز
تماس

مدریت وظایف اجرای شامل زمان بندی کارهای کارشناسان

اطلاع بـه مـدریت دربـاره متریالهـای آمـوزشی یـا اسـتراژیهای
تارخ گذشته یا غرموثر

بـازبینی تماسهـای ضبـط شـده یـا متـن مکالمـات ـرای شناسـای
روندها

ارزیای مجزای عملکرد کارشناسان

ایجاد خلاصهای از فعالیتهای مرکز تماس و ارائه آن به مدریت

مهارتهای کلیدی سوروازر مرکز تماس

درک فنی از نرم افزار مرکز تماس

مدریت و زمانبندی فشار کاری

توانای تشخیص اینکه کدام اطلاعات باید به مدر بالای ارسال
شود

مهارتهای نرم مانند رقراری ارتباط، گوش دادن فعال، حل مساله
و غره

توانای فراهم کردن بازخوردهای با جزئیات به کارمندان و مدران
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کارشناس مرکز تماس زر ذره ن

یک کارشناس مرکز تماس نمایندهای است که با هدف حل مشکل
به سرعترن روش ممکن با تماس گرنده صحبت مکند. آنها در
خط مقدم و نماینده کسب و کار هستند و دستورالعملهای تنظیم

شده توسط سوروازرها و مدران را اجرا مکنند.

مسئولیتهای راج کارشناس مرکز تماس

پشتیبانی فنی یا کمک در لحظه به مشتریان

فروش رونگرا یا خارج یا رقراری تماسهای بازاریای

تایید، لغو یا زمان بندی مجدد قرارهای تنظیم شده با مشتریان

گرفتن سفارشات یا تایید رداختها به صورت تلفنی

تایید اطلاعات سفارش یا حمل و نقل

انجام به روزرسانیهای لازم در حساب کارری مشتریان

ــه نظرســنجها و مــدریت ــان ب جمــع آوری پاســخهای مشتری
اعتراضات و شکایات مشتریان

تشخیص اینکه چه زمانی تماس را به مسئول دیگری انقال دهند
یا ماتریس ارقای مرکز تماس را شروع کند

مهارتهای کلیدی کارشناس مرکز تماس

رقراری ارتباط، همدردی و حل مساله
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دانش بالا در زمینه محصولات یا خدمات

توانای اولویتبندی تماسها و آرام ماندن در شرایط تحت فشار

ریهای احتمالریت درگمد

توسعه رابطه شخص با مشتریان در جهت بالا ردن نرخ بازگشت
مشتری و افزایش فروش

سازماندهی

کار تیم و همکاری با سار اعضای تیم

مدریت موثر مرکز تماس؛ بایدها و نبایدها

در ادامـه مجمـوعهای از بایـدها و نبایـدها ـرای مـدریت مـوثر مرکـز
تماس را باهم خواهیم دید.

مشکل: خدمات مشتریان غرموثر و نرخ رضایت مشتریان
پان

چه باید کرد؟

ارزیای مجدد متریال آموزشی کارمندان

یکپارچه سازی نرم افزار مدریت مشتریان رای دسترسی هتر به
دادههای مشتریان

ارسـال نظرسـنجها بـه مشتریـان و درخواسـت بازخوردهـای بـا
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جزئیات بیشتر

به کارگری استراژیهای مهارت محور رای وصل کردن کارشناس
مرتبط با نیاز و درخواست مشتری

چه کاری نباید کرد؟

سرزنش کردن کارشناسان بابت مشکلات به وجود آمده

نادیده گرفتن مشکلات

تکیه کردن بیش از حد به کارشناسان رون سازمانی

ی توجهی به کیفیت کار کارشناسان

مشکل: زمانبندی ضعیف کارها

چه باید کرد؟

اسـتفاده از ازارهـای مـدریت فشـار کـاری ـرای هینهسـازی زمـان
بندی کارهای کارشناسان

استفاده از آنالز پیش نگری رای پیش بینی فصلهای شلوغ

اسـتفاده از پایگـاه دانـش داخلـ و اسـکریپتهای از قـل نـوشته
شده کارشناسان رای گرفتن پشتیبانی بیشتر از دیگر دپارتمانها

در طول زمانهای که فشار کاری زیاد است
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چه کاری نباید کرد؟

استخدام فوری کارشناسان بیشتر

نداشتن رنامه رای زمانهای که تعداد تماسها زیاد است

بیش از حد فشار آوردن به کارمندان با زیاد کردن ساعت کاری
آنها در روزهای شلوغ

کیفیت پان تماس

چه باید کرد؟
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سـرمایه گـذاری روی خریـد سـخت افـزار جدیـد ماننـد هدسـت،
میکروفون و تلفن رومزی

بالا ردن سرعت یا هنای باند اینترنت

گشتن به دنبال نرم افزارهای VoIP با وژگهای مانند حذف
نوز بک گراند

چه کاری نباید کرد؟

ادامه دادن به استفاده از سخت افزارهای قدیم یا دستگاههای
که با نرم افزار مرکز تماس شما سازگاری ندارند

اجازه دادن به استفاده کارشناسان از موبال یا کاموتر خود که
کیفیت صدای هتری ممکن است داشته باشند

آنالز و اندازه گری نکردن کیفیت تماس

طولانی ودن زمان انتظار مشتریان

چه باید کرد؟

استفاده از پاسخگوی تماس خودکار تا مشتریان بتوانند به جای
اینکه آنلان منتظر بمانند، خودشان زمان تماس را انتخاب کنند

بـه کـارگری بیشتـر گزینههـای خـدمات دهنـده خودکـار  IVRـرای
مشتریان

گشتـن بـه دنبـال وژگهـای صـف بنـدی تمـاس کـه متواننـد
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رهیافتهـای در لحظـه را بـه صفهـای تمـاس تبـدل کننـد و بـه
ادمنها اجازه دهند که جریان کاری کارشناسان را کنترل کنند

چه کاری نباید کرد؟

توجه بیش از حد به اهمیت اتوماسون رای مدریت وظایف
روتن

استفاده نکردن ازارهای مانند تماس صوتی بصری که پیامهای
صـوتی را بـه متـن تبـدل مکنـد و اجـازه مدهـد کارشناسـان
بتوانند تماسهای پیگری را اولویت بندی کنند و رای هر تماس

کاملاً آماده باشند.

عدم تماس مجدد با مشتریان و تصور اینکه اگر واقعاً کار مهم
داشته باشند خودشان مجدد تماس مگرند.

حجم تماسهای غر قال کنترل

چه باید کرد؟

استفاده از کارشناسانی که در از نظر جغرافیای در موقعیتهای
مختلف باشند تا مرکز تماس شما همیشه پاسخگو باق بماند

اعلام مدت زمان انتظار به مشتریان

استفاده از ازارهای اتوماسون جریان کاری که متوانند تیکت
پشتیبانی فرستادن یا جمع آوری اطلاعات تماس تماسگرندگان
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را سرعتر کنند

چه کاری نباید کرد؟

اضافه نکردن کانالهای ارتباط دیگر مانند سیستم پیامک، چت
در لحظه، پیغام دادن در سوشال مدیا و غره

ترغیب کارمندان به سرعتر تمام کردن مکالمات خود با مشتریان

اسـتفاده نکـردن از آنـالز و ارزیـای KPI هـای ماننـد مـدت زمـان
میانگن پاسخدهی یا طول متوسط تماس

چالشها و راه حلهای مدریت موثر مرکز تماس

ریت مـوثر مرکـز تمـاس نیـاز اسـت کـه بـا بعضــرای مـد شمـا
چالشهای راج که شما و کارشناسان فروشتان ممکن است با آنها

مواجه شوند، آشنا باشید.

مشکل: بالا ودن نرخ ترک خدمت کارشناسان

میـانگن نـرخ تـرک خـدمت کارشناسـان مرکـز تمـاس ـن 30 تـا 40
درصد است. همچنن بیشتر کارمندان مرکز تماس ن 1 تا 3 سال
در ان شغل ممانند. رای اینکه بتوانید مقایسه درستی داشته
باشیـد، بـد نیسـت بدانیـد کـه نـرخ تـرک خـدمت کارمنـدان در سـار

مشاغل ن 15 تا 18 درصد است.
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اسـتخدام و تربیـت هـر کارشنـاس جدیـد متوانـد 5600 دلار هزینـه
ـرای کسـب و کـار در ـی داشتـه باشـد. پـس امکـان دارد خیلـ زود
هزینه نرخ بالای ترک خدمت کارشناسان حتی از سود کسب و کار نز

بیشتر شود.

چرا کارشناسان از کار خود انصراف مدهند؟

محیط کاری غرمنعطف

کار غرچالشی و تکراری

رداختی ناکاف

سواستفاده از مشتریان و خستگ
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چگونه نرخ ترک خدمت کارشناسان مرکز تماس را کم کنیم؟

با اینکه ممکن است نتوانید تمام دلال موجود رای بالا ودن نرخ
ررسـی کنیـد امـا بعضـ تـرک خـدمت کارشناسـان مرکـز تمـاس را

تغرات متوانند کمککننده باشند.

در وهله اول، روی مراکز تماس مبتنی ر فضای اری سرمایه گذاری
کنیـد کـه بـه اعضـای تیـم اجـازه مدهـد تـا از لـوکیشنی و بـا هـر
دستگاهی کار خود را انجام دهند. در تحقیق که روی کار از راه دور
انجـام شـده اسـت متـوجه شدهانـد کـه دادن فرصـت دورکـاری بـه
کارمنـدان متوانـد نـرخ اسـتعفاء دادن را تـا 50 درصـد کـم کنـد. بـه
علاوه افزایش 15 درصدی هرهوری را شاهد ودهاند که نزدیک به 11

هزار دلار رای کسب و کارها صرفهجوی به همراه داشته است.

در مرحله بعدی، نگاهی داشته باشید به راهحلهای مرکز تماس که
ــراری ــرای حــذف بخشــی از کارهــای تک  ــه را اتوماســون پیشرفت
کارشناسان فروش پیشنهاد مکند. وژگهای مانند IVR، سیستم
ورود اطلاعات اتوماتیک، چتباتهای مبتنی ر هوش مصنوع و
دانـش مشتـری آنلاـن متواننـد جلـوی تلـف شـدن وقـت بـاارزش

کارشناسان فروش را بگرند.

با اینکه افزایش حقوق کارمندان متواند رای هر کسب و کاری
سـخت باشـد امـا هـر هـودی هرچنـد کـم در نـرخ رداخـت بـه آنهـا

https://nexfon.ir/what-is-ivr/#:~text:=IVR%D8%8C%20%D9%85%D8%AE%D9%81%D9%81%20Interactive%20Voice%20Response,%DA%AF%DB%8C%D8%B1%D9%86%D8%AF%D9%87%20%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF%D9%86%D8%B8%D8%B1%20%D8%B1%D8%A7%20%D8%AA%D8%B9%DB%8C%DB%8C%D9%86%20%D9%85%DB%8C%E2%80%8C%DA%A9%D9%86%D8%AF.
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متواند تغرات زرگ را در نرخ ترک خدمت کارشناسان ایجاد کند.
افزایش حقوق تا 5000 دلار متواند نرخ ترک خدمت را تا 15 درصد
کـاهش دهـد. اتوماسـون، آنـالز سیسـتم و پیشبینـی دقـق بـه
مدران ان امکان را مدهد که به جای استخدام کارشناسان جدید،

عملکرد نروهای موجود را هود بخشند.

توجه به خستگ مفرط کارمندان نز متواند نقش مهم را ایفا
کند. از کارمندان خود رسید که خستهکنندهترن بخش شغلشان
چیست. سپس به دنبال راهی رای هود آن باشید. رای مثال اگر
اسـتراژیهای زمانبنـدی شمـا ضعیـف ـوده اسـت، از نـرم افزارهـای
استفاده کنید که پیشنهادات زمانبندی را اتوماسون کنند. یا به
کارشناسان اجازه دهند که زمانبندی کارهای خود را در داشورد به

صورت خودکار تنظیم نمایند.

هیچوقت اهمیت پاداش دادن و توجه کردن به کارمندان را دست
کم نگرید. بازیسازی یا گیمیفیکیشن عملکرد با تشوق و انگزه
متوانـد جـذاب باشـد و مـزان علاقمنـدی کارمنـدان را بـالا ـرد و
احساس یک رقابت دوستانه را منقل کند. در نهایت، طراح یک
مـاتریکس ارقـا، و اسـتفاده از اسـتراژی تغـر مسـر مهـارت محـور
متواند به کم کردن تعداد مشتریان ناراض که کارشناسان شما باید
با ایشان سروکله زنند، کمک کند. با ان روسه همچنن مطمئن
خواهید شد که نروهای جدید که نیاز به آموزش و تجربه کردن
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دارند مدانند در زمان مواجهه با مشتریان ناراض دقیقاً باید به
سراغ چه افرادی رای گرفتن کمک روند.

مشکل: غیبت زیاد کارمندان

گاهی اوقات کارمندان مرکز تماس وقتی از شرایط ناراض هستند
مسقیماً از کار خود استعفا نمدهند. بلکه خیل راحت در به
محل کار مآیند یا اصلاً نمآیند. نه تنها ان موضوع متواند فشار
کاری بسیار زیادی به نروهای حاضر در آن روز بیاورد بلکه متواند
بیش از 3600 دلار سالانه به ازای هر کارمند به کسب و کار ضرر زند.

اگر غیبت زیاد کارمندان در کسب و کار شما یک مشکل همیشگ
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است، متوان اراد را به مدریت مرکز تماس وارد دانست.

چگونه مشکل نیامدن به محل کار کارمندان را کم کنیم؟

قل از هرچز، مطمئن شوید که کارمندان به صورت خودخواسته سر
شیفتهای کاری خود حاضر نمشود. در بسیاری از شرایط زمانبندی
نامناسب، ضعف در رنامه رزی رای کارمندان و عدم رقراری ارتباط
درست، دلل ان غیبتهای یدلل است. ازارهای مدریت جریان
کاری متوانند قابلیتهای زمان بندی پیشرفتهای را پیشنهاد دهند
که به کارمندان ان امکان را مدهد تا رای شیفت کاری مورد نظر
ــتهای PTO را ــن درخواس ــد. همچن ــت کنن ــت ثب ــود درخواس خ
اتومــاتیک کــرده و یــادآور ــرای شیفــت خــود بگذارنــد. بــه علاوه
متوانند از سیستم مانیتورینگ وسته زمان بندی استفاده نمایند.

غیبت بالای کارمندان همچنن متواند به خاطر ضعف در مدریت
کارمنـد ایجـاد شـود. فضـای دورکـاری امـروزی ممکـن اسـت مزایـای
داشته باشد اما ایجاد احساس کار گروهی و همدل و رفاقت ن
کارمندان را سخت مکند. قابلیتهای مانند ازارهای ارسال پیام،
مدریت وظایف، ورایش همزمان و به اشتراک گذاری فال، کار روی
وایت ورد و اپهای تماس ویدوی متواند به ایجاد رابطه به

کارمندان کمک کنند و آنها را تشوق به کار گروهی نماید.
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مشکل: نرخ پان رضایت مشتریان

شاید داشتن مشتری ناراض از مهمترن معضلات هر کسب و کاری
باشد. شکایات راج مشتریان و نشانههای خدمات مشتریان ضعیف

عبارتند از:

کارمندان فروش ناآشنا که آموزش کاف ندیدهاند یا مهارتهای
مورد نیاز رای رسیدگ به یک مشکل خاص را ندارند

نود گزینههای مختلف خدمات مشتریان

ور باشند مشکل خود را به کارمندان فروش مختلفاینکه مج
بارها بازگو کنند.

یک فرایند پشتیبانی طولانی

زمان انتظار طولانی و عدم امکان انتخاب زمانی رای تماس مجدد

منوهای UVR طولانی

نود خدمات و پشتیبانی مشتریان شخصسازی شده

احساس در اولویت ودن نکردن

احساس اینکه شرکت یا کسب و کار شما به وقت آنها احترام
نمگذارد

عدم وجود بازخورد یا پیگری از سمت کسب و کار
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چگونه نرخ رضایت مشتریان را هود ببخشیم؟

با اینکه مقصر دانستن کارمندان فروش و پشتیبانی از بابت مشتریان
ناراض ممکن است وسوسهرانگز باشد اما واقعیت ان است که
مدریت ضعیف نقش بسیار مهم در نرخ رضایت پان مشتریان

بازی مکند.

ـرای هـود تجربـه مشتـری بـه طـور کلـ هتـر اسـت کـار را بـا ررسـی
متریالهای آموزش کارمندان شروع کنید. ببینید آیا ان آموزشها
وستگ نشدهاند؟ نیاز به سازماندهی مجدد ندارند؟ یا منقض
آنها مشکل ندارد؟ آموزش کارمندان فقط بنا نیست به روز باشد
بلکه باید حتی وقتی فرایند استخدام و آموزش تمام شد هم در
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دسترس افراد باشد. متریالهای آموزشی همیشه در دسترس رای
تیمهـای دورکـار یکـ از واجبـات اسـت تـا افـراد بتواننـد همیشـه بـه

اطلاعات مورد نیاز خود دسترسی داشته باشند.

سپس باید یک پایگاه دانش قال جستجو بسازید که جزئیات زر را
داشته باشد:

سناروها چه مشود اگر

اسکریپتهای تماس

آموزش نرم افزار

متریالهای آموزشی همیشه در دسترس

ماتریس ارقاء

انتظارات یا اهداف شفاف

آموزش تیم

توضح اینکه نرخ موفقیت چگونه اندازهگری مشود

از وژگهای در حن تماس مبتنی ر هوش مصنوع مثل دستیار
تماس خودکار، کال پاپ CRM ، خلاصههای بعد از تماس و تغر
مـوقعیت تمـاس اسـتفاده کنیـد تـا فراینـد پشتیبـانی را اتوماسـون
کرده، مدت زمان پاسخگوی را سرعت ببخشید و تماسهای بعد از

ساعت کاری را رسیدگ نمایید.
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از طرق استراژیهای تغر مسر مانند تغر مسر مهارت محور،
تغر مسر ر اساس رابطه مشتری یا ر اساس زمان، مطمئن شوید
که تماس گرندگان را به هترن نمایندگان موجود ارجاع مدهید.
گزینـه تمـاس مجـدد خودکـار بـا مشتـری را فعـال کنیـد تـا مشتریـان
بتوانند انتخاب کنند چه زمانی امکان ان را دارند که مجدداً با آنها

تماس بگرید تا زمان انتظارشان پشت تلفن کم شود.

مشکل: بازدهی پان کارمندان

کارشناسان تماس تلفنی حدود یک چهارم از روز خود را صرف قریباً
هچ کاری نکردن مکنند. واضح است که چرا عملکرد ان افراد در
حد انتظار نیست اما فهمیدن اینکه چرا ان اتفاق مافتد و چگونه

متوان جلوی آن را گرفت کار سختی خواهد ود.

دلال راج رای پان ودن بازدهی کارمندان

ناتوانی در پیدا کردن سرع اطلاعات مورد نیاز / مرتبط

وقفههای مداوم

تماسهای ناموفق مداوم

خستگ و تحلل رفتن کارشناس
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چگونه بازدهی کارمندان مرکز تماس را بالا ریم؟

در کنار به کار ردن بعض از پیشنهاداتی که تا اینجا دادیم، چند راه
دیگر هم رای بالا ردن هرهوری کارمندان بدون بیش از اندازه خسته
Call قال تماس یاکردن آنها وجود دارد. اول از همه، از سیستم ان
forwarding استفاده کند تا کارمندان مجور نباشند پشت مز خود
منتظر بمانند تا یک تماس مهم با آنها گرفته شود. خصوصاً وقتی
ان وژگ با سیستم ارسال اعلان یا نوتیفیکیشن همراه باشد به
تیم مرکز تماس ان امکان داده مشود تا بتوانند بدون نگرانی از
بابت از دست دادن تماسی از یک مشتری یا سرنخ مهم مز خود را

ترک کنند یا به سار وظایف خود رسند.
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مرحله بعدی ان است که به ازارهای تماس گری خودکار نگاهی
بیندازید تماس گرفتن با لیست سرنخها را سرعتر کنید. در نتیجه
زمـان بیشتـری ـرای کارمنـد فـروش بـاق ممانـد و فـروش شمـا نـز
بیشتر خواهد شد. ازارهای تماسگری خودکار نیاز کارشناس فروش
رای شمارهگری به صورت فزیک رو تلفن را از ن خواهد رد و
تماس گرفتن با سرنخها را کار بسیار آسانتر و سرعتری خواهد کرد.
شناسای خطوط اشغال یا خارج از دسترس، گذاشتن تماس صوتی
و تماس گرفتن همزمان توسط ان سیستمها انجام مگرد که زمان

زیادی را از شما ذخره خواهد کرد.

بـه خـاطر داشتـه باشیـد کـه سیسـتمهای تمـاسگری خودکـار فقـط
زمانی تماس را به کارشناس فروش متصل مکنند که شخص مورد
نظـر تلفـن را جـواب داده و آمـاده پاسـخگوی باشـد. سـرعت تمـاس
گرفتـن بـا سـرنخها نـز متواننـد ـر اسـاس تعـداد کارشناسـان در

دسترس به صورت در لحظه تنظیم شود.

از اســکریپتهای تمــاس و پایگــاه دانــش داخلــ کســب و کــار در
کمنهـای تمـاس رونگـرا اسـتفاده کنیـد. اـن ازارهـا اگـر بـا حجـم
ناخواسـتهای از تماسهـا رو بـه رو باشیـد و نیـاز داشتـه باشیـد کـه
کارشناسانی از دپارتمانهای دیگر به آنها رسیدگ کنند مفید خواهند
ود. حتی اگر آنها به اندازه کاف با موضوع مکالمه آشنا نباشند،
تواند اطلاعات کافاسکریپتهای تماس و پایگاه دانش شرکت م
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رای کمک به کارشناسان اصل را به آنها بدهد.

مشکل: نشناختن مشکل

ممکن است بدانید که مشکل مرکز تماس شما چیست اما احتمال
قال قول هم وجود دارد که هچ ایدهای رای شناسای درست

ریشه مشکلات نداشته باشید.

چگونه مشکلات مرکز تماس را شناسای کنیم؟

یک از هترن روشها رای درک عملکرد کل مرکز تماس ان است
که به مکالمات ن کارشناسان و مشتریان گوش دهید. ازارهای
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مانیتورینـگ ماننـد ضبـط کننـده تمـاس و متـن آن، شنـود تمـاس و
سرزده ررسی کردن تماسهای در حال انجام متوانند به مدران
ایده کل درباره مشکلات راج، نقاط قوت و نقاط ضعف کارمندان
بدهـد تـا متـوجه شونـد ـرای چـه قسـمتهای نیـاز بـه متریالهـای

آموزشی دارند.

متن تماسهای ضبط از تعامل ن مشتری و کارمندان غالباً قال
ـر هـوش مصـنوع زارهـای مبتنـیجسـتجو هسـتند و بسـیاری از ا
هستند که متوانند کوردهای راج را شناسای کنند تا ار کلمات
اینترکتـو بسازنـد. بـه علاوه نـرم افـزار مرکـز تمـاس امـروزه قالبهـای
آنالز شخص سازی شده و از پیش ساخته شده ارائه مکند که
رای معیارهای مانند طول تماس، متوسط زمان پاسخگوی، نرخ رها
کردن تماسها، مدت زمان صحبت، انقالهای تماس، مدت زمان

انتظار و موارد دیگر به کار مروند.

مطمئن شوید که هم آنالز دادههای گذشته و هم در لحظه را انجام
مدهیــد تــا بتوانیــد بــه درک کــاملتری از فعالیتهــای گذشتــه و

وضعیت فعل رسید.

معیارهای کلیدی مرکز تماس که هر مدری باید دنبال
کند

دنبال کردن معیارهای اساسی مرکز تماس به شما کمک مکند تا
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ببینید راه حلهای اعمال شده شما تا چه حد خوب عمل مکنند و
درک عمقتری از رفتار مشتریان و کارشناسان فروش به شما بدهد.
در ادامه نگاهی خواهیم داشت به 5 معیار مهم در مرکز تماس رای
ارزیای مزان درگری و هرهوری کارمندان، رضایت مشتریان، کیفیت

خدمات مشتریان فعل و غره.

(FCR) ن تماس1. نرخ کیفیت اول

نـرخ کیفیـت اولـن تمـاس درصـد تماسهـای پشتیبـانی و خـدمات
مشتریان را اندازه مگرد که در همان اولن تعامل ن مشتری و
مرکز تماس شما، مشکل مشتری حل شده باشد. ان بدان معناست
FCR وده است. نرخری مجددی نیاز نیا پیگ چ تماس اضافکه ه

ایدهآل ن 70 تا 75 درصد است.

فرمول اندازهگری FCR را ببینید:

نرخ کیفیت اولن تماس رار است با (مجموع موارد حل شده /
مجموع کل موارد ) × 100
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NPS جکنندگان یا2. شاخص خالص ترو

شـاخص خـالص تروجکننـدگان یـک معیـار عملکـردی اسـت کـه ـرای
انـدازهگری پاسـخ بـه یـک سـوال: “چقـدر احتمـال دارد خـدمات /

محصولات / کسب و کار ما را به دیگران معرف کنید؟”

پاسخ کارران امتیازی ن ۰ تا 10 خواهد ود با ان تعریف که صفر
کنند و ده یعنی حتماً به دیگران معرف نم یعنی به کسی معرف
خواهنـد کـرد. سوروازرهـای مرکـز تمـاس بایـد ـرای رسـیدن بـه 20
درصد و بالاتر تلاش کنند. در تصور زر نشان داده شده است که
چگونه هر عدد به عنوان پاسخ امتیازدهی شده و به دسته های

“تروج کننده”، “منفعل” و “بدگو” قسیم شدهاند.

فرمول محاسبه NPS عبارت است از:

درصد تروج کنندگان منهای درصد بدگویان
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مدریت موثر مرکز تماس

CSAT 3. نرخ رضایت مشتریان یا

نرخ رضایت مشتریان یک معیار مدریت عملکرد است که به شما
ان امکان را مدهد که درصد مشتریانی که احساس مکنند مرکز
تماس / محصول / خدمات / کارمند فروش شما مشکل و نیاز آنها را

رسیدگ کرده چقدر است.

مشتریان به ان سوال پاسخ مدهند که ” از 1 (پانترن امتیاز) تا
5 (بالاترن امتیاز) چقدر از خدماتی که امروز دریافت کردید رضایت
دارید؟” توجه داشته باشید که هم امتیاز 4 و هم امتیاز 5 “امتیاز

مثبت” به حساب مآیند.
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میانگن نرخ رضایت مشتریان ن 15 تا 25 درصد است و به طور
کل بالای ان امتیاز متواند یک امتیاز خوب تلق شود. فرمول

محاسبه ان امتیاز رای مرکز تماس شما به صورت زر است:

درصـد  CSATراـر اسـت بـا (تعـداد امتیازهـای مثبـت / تعـداد
100 × ( امتیازهای کل

4. نرخ تماسهای رها شده

نرخ تماس های رها شده درصد تماس های مشتریان ورودی است
که قل از اینکه مکالمهای شکل بگرد تمام شدهاند. (به عبارت دیگر
قل از اینکه تماس گرنده با IVR یا کارشناس فروش تعامل داشته

incentives   صو باشند تلفن را قطع کردهاند)

ان معیار به خوی نشان مدهد که صف های مرکز تماس شما
چقدر موثر عمل مکنند. همچنن سطح رضایت مشتریان با وجود
مدت زمان انتظار آنها را م سنجد. میانگن  CARن 5-8 درصد
است و هرچزی بالای 10 درصد مبایست نگران کننده در نظر گرفته

شود.

نرخ تماس های رها شده به ان صورت محاسبه مشود:
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نرخ تماس های رها شده رار است با (تعداد تماس های رها
شده / کل تماس های ورودی) × 100

(CPC) 5. هزینه به ازای تماس

معیار هزینه به ازای تماس میانگن هزینه هر تماس را م سنجد و
هرهوری، عملکرد و البته هزینههای عملیاتی کل رای یشاخص خو

کارشناسان است. ان هزینه از طرق فرمول زر به دست مآید:

 CPCرار است با مجموع تماس ها به صورت ماهانه یا سالانه
/ (هزینه های عملیاتی + میانگن حقوق کارمندان)

مدریت موثر مرکز تماس با نرم افزار

در کنار اینکه توصیه های ذکر شده در ان مقاله را عمل مکنید،
هتر است روی یک نرم افزار مرکز تماس باکیفیت نز سرمایهگذاری
نماییـد. در انتهـای اـن مقـاله بـه وژگـ هـای مهـم یـک نـرم افـزار

مدریت موثر مرکز تماس خواهیم رداخت.
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وژگهای کلیدی که یک پلتفرم مرکز تماس باید داشته باشد

پلن های قیمتدهی متغر

آنالز سواق و در لحظه با گزارش های از پیش آماده شده و قال
تغر

CRM ع با نرم افزارتجم

ACD ع تماس اتوماتیک یاو توز IVR یا پاسخ صوتی تعامل

گزینـه هـای انقـال تمـاس مختلـف (مهـارت محـور، زمـان محـور،
لیست محور و …)

AI یا ون و هوش مصنوعاتوماس

تماس مجدد اتوماتیک و صفبندی تماس

مانیتورینگ کیفیت و مانیتورینگ تماس

حالت های تماس گری رونگرا

مدریت و هینهسازی فشار کاری

پایگاه دانش داخل و اسکریپت های تماس

ما در راه مدران به کسب و کاره کمک م کنیم تا استراژی بازاریای
و فروش تلفنی خود را طراح کنند. شما عززان م توانید با دنبال
کردن آموزش ها و مقالات منتشر شده در سایت همراه ما باشید.
چنانچه نیاز به گرفتن مشاوره تخصص داشتید م توانید از طرق
منوهـای سـایت بـه بخـش خـدمات مشـاور در راه مـدران دسترسـی

http://www.rahemodiran.com
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/


37

داشته باشید.
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